



cording  to  Global  Competitiveness  Report  2007‐2008  Serbia  was  ranked  91.  Leading  country  is USA, 
whereas the UK had lost the second and fell to ninth position. The criteria on which Global Competitiveness 
Report ranks 131 world countries are creation of business strategies and a quality of business environment1. 
Competitiveness  increase of  local companies’  should be assessed  through holistic concept which  targets on 
core micro and macro environment indicators improvement, as well as by adopting a new business philoso‐

































* Original paper was previously published on International Scientific Conference Contemporary Challenges of Theory and 
Practice in Economics “Management and Marketing under Globalization”, under title “CRM (Customer Relationship Man-
























CRM  is  focused  on  creating  and  retaining  long  term  relationship  with  customers.  Even 
though market offers some commercial CRM program packages supporting CRM strategy, it is not 
technology on  its own. CRM  is rather a strategic change  in  the organization philosophy  towards 
emphasis  on  customer. These program packages  include  software  and  hardware  that will  help 
automate CRM system.  In such a system output of CRM  is not only  information, but  it  is rather 














pects of business operations;  information we offer  to customers; customer  financial background; 
effects  of CRM  segments.  Important  task  is  also  to  gain detailed  information  about  company’s 
Volume 40 • Autumn 2007 • 3 
prime  (loyal)  customers. Nevertheless very  important  aspect  in CRM  system  implementation  is 
identifying and eliminating unnecessary information. In such a concept, we can define CRM as a 
business strategy aiming to balance income and profit on the one side with customer satisfaction 




o Analytical  –  support  for  customer  satisfaction  analysis  and  implementing business 
policies and technologies 


















value, which  comes as a  result of  interaction between  company and  customers.  It also  includes 















ing and promotional mix, but  it has  to  include  integrated marketing  communication.  In  case of 
marketing, the experts very often use only 4P concept (Product, Place, Price, Promotion), and di‐
















alty. The analysis of gathered  information  in every  single  transaction and  interaction  (purchase, 
support and other activities) by using this multidimensional vertical and horizontal approach en‐
able company  to gather widespread  information about  the customer, out of which  the company 
will  create  a  database  for  future Customer  strategy  and  individual  approach. Nevertheless we 
cannot regard CRM from technology aspect as IT solution which will help us created unique cus‐











other services over  internet, as well as all other activities  in business  that  require computer net‐
work. E‐business is exchange of information over electronic media in the market. Prefix E became a 
communication channel. 
Throughout  the Web  there are  tens of millions of potential  customers  that  companies  can 
reach (in Serbia, potential number of customers is tens of thousands of customers, since develop‐
ment of  IT  is  slower, and  there  is  significant  resistance  for new  technologies). Those  companies 








about  the customers, and make  two way communications with  them. Such a database enables a 
company to create specific set of marketing activities for targeted customer.  
Reason why a company needs to understand a customer is to have the ability to meet their 
needs. To know what  their preferences are, we need  to establish  two way communications with 
them. We have to understand all their specific wants regarding the product/service quality, design, 
color, shape and other preferences, so as to be able adapt our offer to those preferences. All infor‐

























scale  from 1‐10. The ones which rate you average  (5‐6) are not  loyal, and your competition may 
attract  them. But  the ones which  rate you 10, are not only  satisfied customers,  they will  recom‐
mend you to others, if you ask them so. Different levels of relationship intensity between company 
and customer may be shown like:5 
o Suspect –  latent buyer  is  the person who may be your potential buyer  (we have only 
his/her name or cookie left on internet site)  
o Prospect – potential buyer is the person you have registered as someone who may need 







he/she has used  some of your  services,  like  free downloads, but  is  still not  regular 
buyer. On satisfaction scale is 5‐6, and is actively searching for replacement. Loyalty 
is very low, close to zero 
o Client –  is normal on relationship scale. Clients use your service and according to  it 
they give feedback, looking for advice and help. Clients have the buying habit. Their 
satisfaction  is 7‐8 on scale. This means that you may afford to  lose contact or not to 
























The key success  factor of CRM concept  is  for  the company  to anticipate customer expecta‐
tions. To reach that goal, the platform for communication with customers, gathering and analysis 
of data has to be made. Within web‐sites, specialized statistical software packages enable overview 
and  storage of data  collected  from answers on many different questions.  In  that way,  company 
may keep track on customer behavior and their specific interest fields. 
Company goal is to persuade potential customers to buy, prepay, register, answer the ques‐
tionnaires and generate  recommendations, which all  together create competitive position  for  the 
company. Potential customers, more  like  the company, have  their goals – needs satisfaction and 





ess  in which  customer becomes and  remains  real buyer, who  improves  company operations by 
his/her loyalty, is based on assured principles which include analysis, art of communication, CRM 
concept and fundamental knowledge of economics. 
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